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Renato Camara Victorio de Almeida Junior1 

 
Resumo: Neste relatório buscou-se mensurar e analisar o grau de satisfação 
dos usuários do serviço de transporte de passageiros urbanos da Empresa 
Viação Cidade Corumbá (VCC), no município de Corumbá-MS em 2019. O 
levantamento de informações foi realizado por meio de amostragem com 214 
participantes, cujos resultados obtidos foram analisados e comparados a dados 
resultantes de pesquisas de satisfações anteriores. Nesta análise percebeu-se 
a existência de bons indicadores de satisfação quanto ao serviço prestado, mas 
também se verificou que há serviços que apresentam algum tipo de deficiência 
e que podem ser melhorados. 
Palavras-chave: Pesquisas de Satisfação, Escala do Tipo Likert, Coeficiente 
Alfa de Cronbach. 
 
 

1. Introdução 

Entende-se que um dos principais critérios para avaliação da situação do 

transporte público deve ser a satisfação dos usuários, neste contexto, a 

mensuração do grau de satisfação é uma condição necessária para à tomada de 

decisões que impliquem em melhorias dos serviços oferecidos, para tanto, é 

necessário um estudo que mensure e descreva a evolução deste grau de 

satisfação, pois administrar requer tomar decisões que causam mudanças 

positivas, que devem ser implementadas e mantidas, ou negativas, que devem 

ser analisadas e reformuladas, atendendo a demanda da sociedade por um 

transporte público eficiente, seguro e de qualidade.  

Independentemente do tipo de pesquisa adotado, a base filosófica está 

normalmente estruturada na visão de que a realidade é construída por indivíduos 

que interagem com seu mundo social (MERRIAN, 1998). Assim a utilização de 

estudos empíricos é de fundamental importância na construção da percepção da 

realidade pelos usuários. 

 
1 Graduado em Licenciatura Plena em Matemática pela Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS), Campus do Pantanal (Cpan). Mestrado 

Profissional em Matemática pela Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS), Instituto de Matemática (INMA). E-mail: 

renato_victorio@ufms.br  

 

mailto:renato_victorio@ufms.br


3 
 

Com a finalidade de alcançar os objetivos almejados e aferir a sua 

confiabilidade, foi utilizado o coeficiente alfa de Cronbach, para expressar, por 

meio de um fator, o grau de confiabilidade das respostas, por categoria, do 

questionário. Este coeficiente ∝, Alfa de Cronbach, desenvolvido por Lee J. 

Cronbach em 1951 é a medida mais usada para estimar a confiabilidade de um 

questionário de satisfação aplicado a uma pesquisa. 

A partir desse ponto de vista, foi possível definir os objetivos e a 

metodologia que nortearam a pesquisa. 

Esta pesquisa teve como objetivos, o traçado do perfil do usuário e do 

perfil de uso dos clientes, a Identificação das categorias que apresentaram 

problemas nos indicadores de satisfação, assim como as que se destacaram 

positivamente, o estabelecimento de níveis qualitativos de satisfação com 

representação quantitativa a cada item analisado atribuindo o grau de satisfação 

dos usuários; descrever o grau de satisfação obtido em cada item e sua 

confiabilidade e finalmente criar um banco de dados comparativos para as 

próximas pesquisas a serem realizadas que contribuam para a evolução da 

qualidade dos serviços prestados. 

 

2. Materiais e métodos 

O formulário foi composto por 53 questões (Anexo 1), sendo 13 referentes 

ao traçado do perfil de uso e do usuário, 21 questões indicativas ao estudo do 

grau de satisfação, 18 questões de cunho geral e mais dois campos referentes 

a sugestões/reclamações/elogios. As questões referentes à mensuração do grau 

de satisfação, questões utilizaram uma escala de tipo Likert (Likert, 1932), 

graduada em 5 pontos, indo de (1) "Totalmente insatisfeito", de medida em 

porcentagem equivalente a 0%, até (5) “Totalmente satisfeito", equivalente a 

100% (Figura-1). Segundo Malhotra (2001), a escala Likert têm várias 

vantagens, é fácil de construir e de aplicar, os entrevistados entendem 

rapidamente como utilizar a escala, o que a torna adequada para entrevistas A 

escala Likert requer que os entrevistados indiquem seu grau de satisfação ou 

insatisfação em relação ao serviço prestado. (Mattar 2001) explica que a cada 

item de resposta é atribuído um número que reflete a direção da atitude dos 
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respondentes em relação a cada afirmação. A pontuação total da atitude de cada 

respondente é dada pela somatória das pontuações obtidas para cada 

afirmação. A cada item foi atribuída uma escala qualitativa e outra quantitativa 

de acordo com a escala dada na Figura-1. 

 Figura -1: Escala do grau de satisfação 

 
 

Para analisar os itens da escala Likert utilizou-se o cálculo do Ranking 

Médio (RM) proposto por Oliveira (2005). Neste modelo atribui-se um valor de 1 

a 5 para cada resposta a partir da qual é calculada a média ponderada para cada 

item, baseando-se na frequência das respostas. Desta forma calculamos o 

Ranking Médio por meio da equação:  

𝑅𝑀 =
∑ (𝑓𝑖 ∙ 𝑣𝑖)5

𝑖=1

𝑁𝑆
 

𝑓𝑖 = Frequência observada de cada resposta para cada afirmação  

𝑣𝑖 = Valor de cada resposta  

𝑁𝑆 = Número de sujeitos (usuários entrevistados) 

Quanto mais próximo o RM estiver de 5 maior será o grau de satisfação 

dos usuários em relação aos itens correspondentes e quanto mais próximo de 1 

menor será esse grau de satisfação (maior grau de insatisfação). Podemos ainda 

apresentar o grau de satisfação por meio de porcentagem que é equivalente ao 

valor da média em pontos. Para encontrar o valor equivalente da média (de 1 até 

5) em percentual, devemos utilizar a fórmula abaixo: 

Grau de intensidade de satisfação em percentual= 

(𝑀é𝑑𝑖𝑎 − 1) ×
100

𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑜𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑎 𝑒𝑠𝑐𝑎𝑙𝑎 𝑙𝑖𝑘𝑒𝑟𝑡 𝑎𝑑𝑜𝑡𝑎𝑑𝑎 − 1
 

Na definição do plano amostral, as informações sobre a população 

transportada diariamente proporcionou os subsídios para a definição do plano 
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amostral do projeto. Considerou-se a necessidade de representatividade da 

população que utiliza o transporte público de Corumbá, calculadas a partir de 

informações obtidas no IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística, 

2013. Considerou-se margem de erro máximo amostral de 6,7% (não menor 

devido à falta de pessoal para a coleta de dados), nível de confiança de 95% e 

prevalência de 50%. Para o cálculo do tamanho da amostra utilizou-se a fórmula 

de proporção dada abaixo (TRIOLA M. F., 1999) 

𝑛 = (
𝑧𝛼/2

2 ∙ 𝑝 ∙ (1 − 𝑝) ∙ 𝑁

𝜀2 ∙ (𝑁 − 1) + 𝑧𝛼/2
2 ∙ 𝑝 ∙ (1 − 𝑝)

) 

n=tamanho da amostra 

z(∝/2) = valor tabelado da distribuição normal padronizada 

p=prevalência estimada do evento 

ε=erro tolerável de amostragem 

N=tamanho da população (110.000) 

Substituindo na fórmula, obtemos: 

n=214 (arredondamos para o inteiro maior mais próximo). Assim adotou-se uma 

amostra composta por 214 usuários entrevistados. 

No processo de tabulação e análise após a coleta dos dados, os mesmos 

foram organizados e transcritos em planilhas eletrônicas do Office Excel, a partir 

daí foram utilizadas suas ferramentas de análise, tornando possível a geração 

de tabelas de dados absolutos e relativos, gráficos de frequências relativas e 

histogramas de cada um dos indicadores que compõe as categorias da pesquisa. 

Outro importante ganho no uso do Excel foi referente à determinação de dados 

da estatística descritivas tais como tamanho da amostra, média, desvio-padrão 

e variância. Com isso, após análise, foi possível identificar categorias que 

apresentam problemas e que precisam ser melhoradas, assim como identificar 

categorias que devem servir de referência para as demais. 

Com relação ao método empregado, a pesquisa realizada classifica-se 

como qualitativa-quantitativa, com finalidade exploratório-descritiva obtida por 

meio de um levantamento amostral (Survey), seguindo uma escala do tipo Likert 
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de 5 pontos, e dados analisados segundo métodos estatísticos multivariados. 

Também foi aplicado o coeficiente alfa de Cronbach com o intuito de dimensionar 

e avaliar a confiabilidade do questionário. O alfa de Cronbach é uma ferramenta 

estatística que quantifica, numa escala graduada de 0 a 1, o nível de 

confiabilidade de um questionário. 

Segundo Malhotra (2008), a classificação do grau de confiabilidade do 

coeficiente Alfa de Cronbach é feita de acordo com os limites apresentados na 

Tabela 1. 

 
Tabela – 1 Classificação do Nível de confiabilidade de acordo com o 
coeficiente alfa de Cronbach 
Confiabilidade Muito 

Baixa 
    Baixa    Moderada     Alta Muito 

Alta 
Valor de 𝛼 𝛼 < 0,30 0,30 ≤ 𝛼 < 0,60 0,60 ≤ 𝛼 < 0,75 0,75 ≤ 𝛼

< 0,90 

𝛼 ≥ 0,90 

 

Para a realização do estudo, foi feito o treinamento da equipe de campo 

com o intuito de melhorar a qualidade dos resultados coletados, assim os 

entrevistadores foram capacitados especificamente no que diz respeito à 

aleatoriedade da amostra, na abordagem dos entrevistados e imparcialidade 

durante a entrevista. 

Na coleta de dados, a aplicação dos questionários foi realizada por dois 

meios, nos pontos de parada de ônibus em diferentes horários ao longo do dia, 

e também foram disponibilizados formulários Google, nos sites da VCC e da 

UFMS/Cpan. Na coleta presencial, as questões da pesquisa foram lidas aos 

entrevistados e suas respostas devidamente registradas pelos entrevistadores. 

Deve-se ressaltar que o procedimento de coleta de dados foi realizado no 

período de julho a agosto, com cotas de questionários a serem respondidos em 

dias e horários pré-determinados, com isso, buscou-se garantir a 

representatividade da amostra com relação a população alvo. 

 

3. Resultados  

3.1 Perfil dos usuários e perfil de uso 
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0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

até 19 anos

de 20 a 29 anos

de 30 a 39 anos

de 40 a 49 anos

de 50 a 59 anos

de 60 a 64 anos

65 anos ou mais

16,7%

31,2%

19,7%

10,7%

4,7%

4,3%

3,0%

Gráfico - 1: Faixa etária

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Não alfabetizado

Ensino Fundamental incompleto

Ensino Fundamental completo

Ensino Médio incompleto

Ensino Médio completo

Ensino Superior incompleto

Ensino Superior completo

Pós-Graduação

0,5%

9,3%

5,1%

15,9%

32,2%

27,1%

7,5%

2,3%

Gráfico - 2: Escolaridade

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Desempregado(a)

Do Lar

Estudante

Profissional autônomo

Empresário(a)

Funcionário(a) de empresa privada

Funcionário(a) público(a)

Aposentado(a)

Vivo de "bico"

Estagiário(a)

5,6%

7,0%

31,8%

10,7%

0,5%

16,8%

14,0%

4,7%

7,9%

0,9%

Gráfico - 3: Principal ocupação
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0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

Não

Sim, motocicleta

Sim, automóvel

Outro

71,5%

4,7%

20,1%

3,7%

Gráfico - 4: Possui algum tipo de veículo em sua 
residência?

Sim
80,4%

Não
19,6%

Gráfico - 5: Faz uso de celular do tipo Smartphone?

53,7%33,6%

7,9%

2,8% 0,5% 1,4%

Gráfico - 6: Renda Média

Até um salário De um a dois salários

De dois a três salários De três a quatro salários

De quatro a cinco salários Acima de cinco salários
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0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Linha 101 - Dom Bosco

Linha 102 - Fronteira

Linha 103 - Popular Nova

Linha 104 - Guanabara

Linha 105 - Guatós

Linha 106 - Cristo Redentor

Linha 107 - Popular Velha

Linha 108 - Maria Leite

Linha 109 - Universitário

4,0%

5,0%

7,1%

15,4%

20,6%

13,5%

13,5%

7,8%

13,2%

Gráfico - 7: Linhas usadas com maior frequência

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Sim

Não consulto, chego ao ponto e fico aguardando o
ônibus

Pergunto a outros usuários

Procuro cartazes informativos de horários das
linhas

Utilizo o aplicativo Moovit

Utilizo o facebook

Outra forma

42,2%

15,6%

5,9%

18,7%

12,8%

4,2%

0,7%

Gráfico - 8: Forma como consulta os horários de ônibus

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0% 75,0%

Uma vez

Duas vezes

Três vezes

Quatro vezes

Cinco vezes ou mais

8,4%

61,2%

5,6%

17,8%

7,0%

Gráfico -9: Número de uso ao dia
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A amostra ficou representada em 32,2% por homens, 67,8% por 

mulheres, com média de idade de 32 anos, 31,2% com idade variando de 20 a 

29 anos (Gráfico-1), 62,5% com escolaridade até o Ensino Médio (Gráfico-2), 

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Trabalho

Estudo

Lazer

Compras e compromissos financeiros

Consulta ou tratamento médico

Outras finalidades

26,3%

23,8%

14,1%

19,6%

15,6%

0,5%

Gráfico - 10: Finalidade de uso do transporte público

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% 14,0%

Entre 5 h e 6 h

Entre 6 h e 7 h

Entre 7 h e 8 h

Entre 8 h e 9 h

Entre 9 h e 10 h

Entre 10 h e 11 h

Entre 11 h e 12 h

Entre 12 h e 13 h

Entre 13 h e 14 h

Entre 14 h e 15 h

Entre 15 h e 16 h

Entre 16 h e 17 h

Entre 17 h e 18 h

Entre 18 h e 19 h

Entre 19 h e 20 h

Entre 20 h e 21 h

Entre 21 h e 22 h

Entre 22 h e 23 h

Após as 23 h

3,3%
13,1%

7,8%
3,8%

3,1%
3,1%

9,1%
9,6%

6,3%
2,0%
2,2%

4,6%
11,9%

8,9%
2,2%

1,8%
2,6%

3,8%
0,7%

Gráfico - 11: Horários de maior uso

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Não, prefiro pagar em dinheiro

Pré-pago

Transporte legal (Estudante 100%)

Idoso

Acompanhante

31,8%
23,8%

0,9%
11,7%

20,6%
2,3%

5,6%
1,9%
1,4%

Gráfico - 12: Modalidade de cartão eletrônico
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31,8% declararam o estudo como principal ocupação (Gráfico-3), 71,5% 

declaram não possuir nenhum veículo em sua residência (Gráfico-4), 80,0% tem 

Smartphone (Gráfico-5), em 2017, 39,8% declararam fazer uso de Smartphone, 

mais de 50% com renda média de até um salário mínimo (Gráfico-6), em sua 

maioria utilizam a linha Guatós 20,3% (Gráfico-7), 42,2% conhecem o horário de 

sua linha de ônibus, 15,6% desconhecem o horário e ficam aguardando no 

ponto, (em 2018 26% declararam desconhecer o horário) e 12,8% utilizam o 

Moovit (Gráfico-8) contra 5,6% em 2018, 62% utilizam duas vezes por dia 

(Gráfico-9), 50% indicaram o estudo e/ou trabalho como principal motivador de 

uso do ônibus (Gráfico-10), 25% indicaram maior uso entre as 6h e as 7h e entre 

as 17h e 18h (Gráfico-11), 32% fazem uso de algum tipo de gratuidade e 31,8% 

ainda preferem pagar em dinheiro, valor esse que em 2018 correspondia a 

29,0% (Gráfico – 12). 

 

3.2 Disponibilidades de ônibus 

 

 

 

Em 2018, 82,1% achavam que o transporte público em dias de semana 

estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 

80,9% em 2019 (Gráfico – 13), já em 2017, este dado era de 74,5%. Quanto ao 

RM, em 2019, foi obtido 63,4% como índice de satisfação moderado, que 

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0%

Totalmente satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Totalmente insatisfeito (1)

14,5%

51,9%

14,5%

11,2%

7,9%

Gráfico - 13: Frequência dos ônibus em dias de semana

57,0%

63,7% 63,4%

55,0%

57,0%

59,0%

61,0%

63,0%

65,0%

67,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 14: Comparativo dos RMs 
Frequência dos ônibus em dias de semana 
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comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 14). 

 

 

Em 2018, 62,7% achavam que o transporte público no período noturno 

estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 

55,1% em 2019 (Gráfico – 15), já em 2017, este dado era de 61,9%. Quanto ao 

RM, em 2019, foi obtido 52,9% como índice de satisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 16). 

 

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Totalmente satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Totalmente insatisfeito (1)

5,1%

30,8%

19,2%

11,7%

10,3%

Gráfico - 15: Frequência dos ônibus no período noturno

46,9%
48,7%

52,9%

45,0%

50,0%

55,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 16: Comparativo dos RMs
Frequência dos ônibus no período noturno 

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Totalmente satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Totalmente insatisfeito (1)

5,1%

22,4%

19,6%

13,1%

19,2%

Gráfico - 17: Frequência dos ônibus nos finais de 
semana
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Em 2018, 49,7% achavam que o transporte público nos finais de semana 

estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 

47,2% em 2019 (Gráfico – 17), já em 2017, este dado era de 43,3%. Quanto ao 

RM, em 2019, foi obtido 44,1% como índice de insatisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 18). 

3.3 Agilidade 
 

 

 

Em 2018, 81,2% achavam que o tempo de caminhada para acesso aos 

pontos de ônibus estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta 

36,8%

42,9%
44,1%

35,0%

40,0%

45,0%

50,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 18: Comparativo dos RMs
Frequência dos ônibus nos finais de semana

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0%

Totalmente satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Totalmente insatisfeito (1)

17,8%

55,1%

12,1%

9,3%

5,6%

Gráfico - 19: Tempo de caminhada para acesso aos 
pontos de ônibus ou ao terminal

65,7%

64,3%

67,4%

62,0%

64,0%

66,0%

68,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 20: Comparativo dos RMs
Tempo de caminhada para acesso aos pontos de ônibus ou ao 

terminal
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avaliação passou para 85% em 2019 (Gráfico – 19), já em 2017, este dado era 

de 82,7%. Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 67,4% como índice de satisfação 

moderado, que comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha 

de tendência crescente (Gráfico – 20). 

 

 

Em 2018, 63,3% achavam que o tempo de espera por ônibus estava igual 

ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 71,6% em 

2019 (Gráfico – 21), já em 2017, este dado era de 55,8%. Quanto ao RM, em 

2019, foi obtido 53,4% como índice de satisfação moderado, que comparado aos 

valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência crescente (Gráfico 

– 22). 

 

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Totalmente satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Totalmente insatisfeito (1)

8,9%

40,7%

22,0%

12,1%

16,4%

Gráfico - 21: Tempo de espera por ônibus

46,2%

53,1% 53,4%

44,0%

46,0%

48,0%

50,0%

52,0%

54,0%

56,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 22: Comparativo dos RMs
Tempo de espera por ônibus

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0%

Totalmente satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Totalmente insatisfeito (1)

14,0%

50,9%

18,7%

11,2%

5,1%

Gráfico - 23: Tempo de viagem de ônibus até o destino
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Em 2018, 79,0% achavam que o tempo de viagem de ônibus até o destino 

estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 

83,6% em 2019 (Gráfico – 23), já em 2017, este dado era de 79,2%. Quanto ao 

RM, em 2019, foi obtido 64,4% como índice de satisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 24). 

 

 

Em 2018, 72,2% achavam que a facilidade de fazer conexões estava igual 

ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 80,4% em 

2019 (Gráfico – 25), já em 2017, este dado era de 72,3%. Quanto ao RM, em 

2019, foi obtido 59,8% como índice de satisfação moderado, que comparado aos 

valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência crescente (Gráfico 

– 26). 
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Gráfico - 24:  Comparativo dos RMs
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Gráfico - 25: Facilidade de fazer conexões
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Gráfico - 26: Comparativo dos RMs
Facilidade de fazer conexões
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3.4 Confiabilidade 
 

 

 

Em 2018, 80,0% achavam que a saída dos ônibus no tempo programado 

estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 

79,4% em 2019 (Gráfico – 27), já em 2017, este dado era de 78,4%. Quanto ao 

RM, em 2019, foi obtido 62,7% como índice de satisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 28). 
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Gráfico - 27: Saída dos ônibus no tempo programado
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Gráfico - 28: Comparativo dos RMs
Saída dos ônibus no tempo programado
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Gráfico - 29: Confiabilidade quanto a chegada no horário 
previsto
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Em 2018, 80,4% achavam que a saída dos ônibus no tempo programado 

estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 

79,9% em 2019 (Gráfico – 29), já em 2017, este dado era de 74,9%. Quanto ao 

RM, em 2019, foi obtido 62,7% como índice de satisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 30). 

 

3.5 Condições dos pontos de ônibus 
 

 

 

Em 2018, 40,9% achavam que a proteção contra a exposição ao sol e 
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Gráfico - 30: Comparativo dos RMs
Confiabilidade quanto a chegada no horário previsto

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Totalmente satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Totalmente insatisfeito (1)

7,9%

24,8%

15,9%

29,4%

22,0%

Gráfico - 31: Proteção contra a exposição a sol e chuva 
nos pontos de ônibus
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Gráfico - 32: Comparativo dos RMs
Proteção contra a exposição a sol e chuva nos pontos de 

ônibus
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esta avaliação passou para 48,6% em 2019 (Gráfico – 31), já em 2017, este dado 

era de 27,7%. Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 41,8% como índice de 

insatisfação moderado, que comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, 

apresenta linha de tendência crescente (Gráfico – 32). 

 

 

Em 2018, 41,1% achavam que a Iluminação pública nos pontos de ônibus 

estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 

48,1% em 2019 (Gráfico – 33), já em 2017, este dado era de 29,0%. Quanto ao 

RM, em 2019, foi obtido 39,7% como índice de insatisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 34). 

 

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Totalmente satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Totalmente insatisfeito (1)

6,1%

29,4%

12,6%

21,0%

30,8%

Gráfico - 33: Iluminação pública nos pontos de ônibus
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Gráfico - 34: Comparativo dos RMs
Iluminação pública nos pontos de ônibus
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Gráfico - 35: Limpeza nos pontos de ônibus



19 
 

 

Em 2018, 49,1% achavam que a Iluminação pública nos pontos de ônibus 

estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 

65,4% em 2019 (Gráfico – 35), já em 2017, este dado era de 38,1%. Quanto ao 

RM, em 2019, foi obtido 46,7% como índice de insatisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 36). 

 

3.6 Conforto dos ônibus 
 

 

 

Em 2018, 77,3% achavam que a Limpeza dos ônibus estava igual ou 
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Gráfico - 36: Comparativo dos RMs
Limpeza nos pontos de ônibus
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Gráfico - 37: Limpeza dos ônibus
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Gráfico - 38: Comparativo dos RMs
Limpeza dos ônibus
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(Gráfico – 37), já em 2017, este dado era de 78,4%. Quanto ao RM, em 2019, 

foi obtido 56,0% como índice de insatisfação moderado, que comparado aos 

valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência decrescente 

(Gráfico – 38). 

 

 

 

Em 2018, 53,0% achavam que a ventilação e temperatura no interior dos 

ônibus estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou 

para 54,2% em 2019 (Gráfico – 39), já em 2017, este dado era de 40,7%. Quanto 

ao RM, em 2019, foi obtido 40,2% como índice de insatisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 40). 
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Gráfico - 40: Comparativo dos RMs
Ventilação e temperatura no interior dos ônibus
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Em 2018, 76,9% achavam que o estado de conservação dos ônibus 

estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 

79,4% em 2019 (Gráfico – 41), já em 2017, este dado era de 83,1%. Quanto ao 

RM, em 2019, foi obtido 58,4% como índice de satisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 42). 
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Gráfico - 41: Estado de conservação dos ônibus
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Gráfico - 42: Comparativo dos RMs
Estado de conservação dos ônibus
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Em 2018, 54,7% achavam que quantidade de passageiros nos ônibus 

(Lotação) estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação 

passou para 65,4% em 2019 (Gráfico – 43), já em 2017, este dado era de 50,2%. 

Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 47,0% como índice de insatisfação 

moderado, que comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha 

de tendência crescente (Gráfico – 44). 
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Gráfico - 45: Disponibilidade e clareza das informações 
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Em 2018, 82,9% achavam que a disponibilidade e clareza das 

informações estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação 

passou para 81,3% em 2019 (Gráfico – 45), já em 2017, este dado era de 71,9%. 

Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 62,0% como índice de satisfação moderado, 

que comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de 

tendência crescente (Gráfico – 46). 
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Gráfico - 46: Comparativo dos RMs
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Gráfico - 47: Segurança nos pontos de ônibus 
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Em 2018, 32,9% achavam que a sensação de segurança nos pontos de 

ônibus estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou 

para 40,7% em 2019 (Gráfico – 47), já em 2017, este dado era de 25,6%. Quanto 

ao RM, em 2019, foi obtido 34,6% como índice de insatisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 48). 
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ônibus estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliação passou 

para 72,4% em 2019 (Gráfico – 49), já em 2017, este dado era de 68,8%. Quanto 

ao RM, em 2019, foi obtido 54,6% como índice de satisfação moderado, que 

comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência 

crescente (Gráfico – 50). 
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Gráfico - 49: Segurança dentro dos ônibus
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Gráfico - 50: Comparativo dos RMs
Segurança dentro dos ônibus contra roubos, furtos e 

agressões
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Em 2018, 70,5% achavam que a sensação de segurança contra assédio 

físico e moral aos usuários no interior dos ônibus estava igual ou havia 

melhorado de alguma forma, esta avaliação passou para 74,4% em 2019 

(Gráfico – 51), já em 2017, este dado era de 75,3%. Quanto ao RM, em 2019, 

foi obtido 54,7% como índice de satisfação moderado, que comparado aos 

valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência crescente (Gráfico 

– 52). 
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Em 2018, 83,4% achavam que a sensação de segurança com relação a 

forma como os motoristas conduziam os ônibus estava igual ou havia melhorado 

de alguma forma, esta avaliação passou para 89,3% em 2019 (Gráfico – 53), já 

em 2017, este dado era de 79,3%. Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 69,3% 

como índice de satisfação moderado quase forte, que comparado aos valores 

obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendência crescente (Gráfico – 54). 

 

Com relação ao último reajuste, foi constado que 70,5% classificaram 

como justo, razoável ou indiferente (Quando há gratuidade). 
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Gráfico-57: No último mês, teve algum problema no sistema de transporte 
coletivo por ônibus? (2018)



29 
 

Com relação aos principais problemas vivenciados pelos usuários 

(Gráfico – 55), 36,1% declararam não ter tido nenhum tipo de problema no último 

mês, também, destacando-se “Falta de informações sobre trajetos e itinerários” 

com 8,1%, apresentando crescimento de 5,8 pontos percentuais com relação 

aos problemas apontados em 2018 (Gráfico – 57), já a “Sensação de 

insegurança com relação a roubos e furtos no interior dos ônibus” e “ Defeito ou 

pane no ônibus” apresentaram queda, respectivamente, de 3,5 e 2,6 pontos 

percentuais no comparativo com 2018. Destacam-se, ainda “Acidentes ou 

direção agressiva” e “Falta de respeito ou gentileza por funcionários da empresa” 

com índices, tanto em 2018 quanto em 2019, abaixo de 2,0%. 

 

 

 

Apresentaram 
alguma queixa

15,9%

Nenhuma queixa
80,4%

Elogios
3,7%

GRÁFICO - 58: SOBRE O ATENDIMENTO DOS 
MOTORISTAS

Apresentaram 
alguma queixa

12,6%

Nenhuma queixa
85,5%

Elogios
1,9%

GRÁFICO - 59: SOBRE O ATENDIMENTO DE 
BILHETEIROS E FISCAIS
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Quanto ao item “Atuação do poder público na conservação do terminal e 

dos pontos de ônibus” foi obtido índice de insatisfação moderado de 46,0% em 

2019. Em 2018 este índice foi de 47,3%. 

 

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Piorou muito

Piorou um pouco

Está igual

Melhorou um pouco

Melhorou muito

15,4%

15,0%

41,1%

27,1%

1,4%

Gráfico - 60: Atuação do Poder Público na conservação 
do terminal e dos pontos de ônibus  (2019)
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Piorou muito

Piorou um pouco

Está igual

Melhorou um pouco

Melhorou muito

15,8%

12,8%

42,3%

24,8%

4,3%

Gráfico - 61: Atuação do Poder Público na conservação do 
terminal e dos pontos de ônibus (2018)
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Piorou um pouco

Está igual

Melhorou um pouco

Melhorou muito

12,1%

15,0%

23,4%

42,1%

7,5%

Gráfico - 62: Atuação do Poder Público na conservação 
das vias das quais os ônibus circulam (2019)
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Com relação ao item “Atuação do poder público na conservação das vias 

das quais os ônibus circulam”, houve grande avanço no grau de satisfação, 

passando da insatisfação moderado de índice 46,2% em 2018 para um índice 

de satisfação moderado de 54,6% em 2019. 

 

 

Em 2019 foi obtido grau de insatisfação moderado de índice 40,0% em 

2019, em 2018, esse grau era de 40,7%, destacando-se o fato de os usuários 

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Piorou muito

Piorou um pouco

Está igual

Melhorou um pouco

Melhorou muito

14,1%

19,2%

37,2%

26,9%

2,6%

Gráfico-63: Atuação do Poder Público na conservação 
das vias das quais os ônibus circulam (2018)
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17,8%

21,5%

48,1%
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Gráfico - 64: Atuação do Poder Público na Segurança Pública 
no Terminal (2019)
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17,5%

12,8%

60,3%
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Gráfico-65: Atuação do Poder Público na Segurança 
Pública no Terminal (2018)
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atribuírem a classificação “Está igual” no sentido de que não tinha, nos anos 

anteriores, a presença de agentes de segurança no terminal, com isso, apenas 

12,6% acreditam que houve algum tipo de melhora neste item. 

 

 

Em 2018 89,4% avaliam, de forma geral, que o transporte coletivo de 

ônibus e lotações de Corumbá, no último ano, está igual ou havia melhorado de 

alguma forma, este índice passou para 83,2% em 2019. Em 2017, este dado era 

de 89,5%. Quando levado em conta o RM, em 2019 foi obtido grau de satisfação 

moderado de 61,4%, em 2018 esse índice foi de 62,2%. 

 

 

 

 

 

 

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Piorou muito

Piorou um pouco

Está igual

Melhorou um pouco

Melhorou muito

7,0%

9,8%

24,3%

47,7%

11,2%

Gráfico - 66: Avaliação do transporte coletivo por ônibus 
em Corumbá no último ano (2019)
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Está igual

Melhorou um pouco
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2,1%

8,5%

40,2%

36,8%

12,4%

Gráfico-67: Avaliação do transporte coletivo por ônibus 
em Corumbá no último ano (2018)

Sim 65,6%

Não 34,4%

Gráfico - 68: Nas linhas Popular Velha e Cristo Redentor, 
houve aumento na frequência dos ônibus?
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Sim 60,4%

Não
39,6%

Gráfico - 69: Na linha Popular Nova, houve aumento na 
frequência dos ônibus?

Sim 78,4%

Não
21,6%

Gráfico - 70: Na linha Guatós, houve aumento na frequência 
dos ônibus?

Sim
50,5%

Não
49,5%

Gráfico - 71: Na linha Guatós, houve redução da lotação dos 
veículos?

Sim 60,0%

Não
40,0%

Gráfico - 72: Caso faça uso da linha Guanabara, houve 
redução do tempo de viagem?
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 Quanto as avaliações das últimas alterações nos trajetos das linhas de 

ônibus, nas linhas Popular Velha, Cristo Redentor e Popular Nova, a maioria 

declarou que houve aumento na frequência dos ônibus (Gráfico – 68 ao 69). Na 

linha Guatós, mais de 78% declarou que houve aumento na frequência dos 

ônibus (Gráfico – 70), principalmente para os usuários ao longo da rua Ciríaco 

de Tolêdo na parte alta da cidade e cerca da metade dos entrevistados relataram 

redução da Lotação dos veículos na linha Guatós (Gráfico – 71). Na linha 

Guanabara, 60,0% declararam que houve redução do tempo de viagem (Gráfico 

– 72) e 82,0% apontaram para melhorias de acessos a outras localidades, como 

o UPA do Guatós (Gráfico – 73). De forma geral, 54,8% dos entrevistados 

acreditam que as mudanças implicaram em alguma melhoria e 19,1% 

declararam que estava igual (Gráfico – 74). 

 

 

Sim 82,0%

Não
18,0%

Gráfico - 73: Caso faça uso da linha Guanabara, houve 
melhora de acesso a outras localidades, tais como o UPA do 

Guatós?
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10,5%
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45,5%

12,9%

Gráfico - 74: Em sua avaliação, o que achou das últimas 
alterações em sua linha?
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3.10 Comparativo dos RMs por categoria 

 

 Nas categorias "Disponibilidade de serviços de ônibus" (Gráfico - 75) 

foram obtidos resultados que apontam para um nível de satisfação moderado, 

de RM médio de 53,5% apontando nível de satisfação moderado, com melhor 

resultado no item 14 “Frequência dos ônibus em dias de semana, nos horários e 

locais em que necessito” com grau de 63,4%, e pior desempenho na questão 16 

“Frequência dos ônibus nos finais de semana” com grau de insatisfação 

moderado de 44,1%. Em 2017 e 2018 foram obtidos, respectivamente, 46,9% 

(Insatisfação moderada) e 51,4% (satisfação moderado). No comparativo 

2017/2019 houve avanço de 6,6 pontos percentuais, passando do nível de 

insatisfação moderado para satisfação moderado. 

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0% 75,0%

14 - Frequência dos ônibus em dias de
semana, nos horários e locais em que

necessito

15 - Frequência dos ônibus no período
noturno

16 - Frequência dos ônibus nos finais de
semana

Média dos RMs da categoria
"Disponibidade de serviço de ônibus"

63,4%

52,9%

44,1%

53,5%

Gráfico - 75: Comparativo dos RMs da categoria 
"Disponibilidade de serviços de ônibus"
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 Na categoria "Agilidade" (Gráfico-76) foram obtidos resultados que 

apontam para um nível de satisfação moderado de RM médio de 61,2%, com 

melhor resultado observado no item 17 “Tempo de caminhada para acesso aos 

pontos de ônibus ou ao terminal” com grau de satisfação moderado de 67,4% e 

pior desempenho, embora com índice de satisfação moderado, na questão 18 

“Tempo de espera por ônibus”, 53,4%. Em 2017 e 2018, foram obtidos RMs 

médios de, respectivamente, 56,4% e 58,6%, ambos com nível de satisfação 

moderado. No comparativo 2017/2019 houve evolução de 4,8 pontos 

percentuais. 

 
 

 Em "Confiabilidade" (Gráfico-77) os resultados apontam para um nível 

de satisfação moderado de RM médio de 62,7%. Em 2017, o RM médio obtido 

foi de 59,7% e em 2018, 62,2%, No comparativo 2017/2019 houve progressão 

de 3 pontos percentuais. 

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0% 75,0%

17- Tempo de caminhada para acesso
aos pontos de ônibus ou ao terminal

18-Tempo de espera por ônibus

19-Tempo de viagem de ônibus até o
destino

20-Facilidade de fazer conexões

Média dos RMs da categoria Agilidade

67,4%

53,4%

64,4%

59,8%

61,2%

Gráfico - 76: Comparativo dos RMs da categoria 
"Agilidade"

50,0% 55,0% 60,0% 65,0%

21 - Saída dos ônibus no tempo programado
dos pontos de ônibus ou do terminal

22 - Confiabilidade quanto a chegada no
horário previsto

Média dos RMs da categoria
"Confiabilidade"

62,7%

62,7%

62,7%

Gráfico - 77: Comparativo dos RMs da categoria 
"Confiabilidade"
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 Na categoria "Condições dos pontos de ônibus" (Gráfico 78) os 

resultados apontam para um nível de insatisfação moderado de RM médio de 

42,8%, com melhor resultado observado no item 25, “Limpeza nos pontos de 

ônibus.”, 46,7% e pior desempenho no item 24, “Iluminação pública nos pontos 

de ônibus.”, 39,7%. Em 2017, o RM médio obtido foi de 30,1% e em 2018 37,7%, 

ambos classificados com nível de insatisfação moderado. No comparativo 

2017/2019 houve avanço de 12,7 pontos percentuais, maior avanço obtido na 

pesquisa neste esse período. 

 
 
 Na categoria "Conforto dos ônibus" (Gráfico-79), foram obtidos 

resultados que apontam para um nível de satisfação moderado de 50,4%, com 

melhor resultado obtido no item 28 com RM de 58,4%, e pior desempenho no 

35,0% 40,0% 45,0% 50,0%

23 - Proteção contra a exposição a sol e
chuva nos pontos de ônibus

24 - Iluminação pública nos pontos de
ônibus

25 -  Limpeza nos pontos de ônibus

Média dos RMs da categoria "Condições
dos pontos de ônibus"

41,8%

39,7%

46,7%

42,8%

Gráfico - 78: Comparativo dos RMs da categoria 
"Condições dos pontos de ônibus"

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0%

26 - Limpeza dos ônibus

27 - Ventilação e temperatura no interior
dos ônibus

28 - Estado de conservação dos ônibus

29 - Quantidade de passageiros nos
ônibus

Média dos RMs da categoria "Conforto
dos ônibus"

56,0%

40,2%

58,4%

47,0%

50,4%

Gráfico - 79: Comparativo dos RMs da categoria  
"Conforto dos ônibus"
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item 27 “Ventilação e temperatura no interior dos ônibus”, com RM de 40,2% (Em 

2017, o item “Ventilação e temperatura no interior dos ônibus” obteve RM 

36,1%). Em 2017, na categoria "Conforto dos ônibus", foi obtido RM médio de 

47,9%, índice de insatisfação moderado. No comparativo 2017/2019 houve 

progressão de 2,5 pontos percentuais atingindo grau de satisfação moderado. 

 
 
 Com relação à categoria “Segurança Pública” (Gráfico-80) foi obtido grau 

de insatisfação moderado de 47,9% (em 2018 esse índice era de 45,7%) com 

melhor resultado nos itens 32 e 33 “Segurança dentro dos ônibus contra roubos, 

furtos e agressões e Segurança dentro dos ônibus contra Assédio físico e Moral”, 

ambos com RM, respectivamente, de 54,6% e 54,7%, e pior desempenho na 

questão 31 “Segurança no caminho para os pontos de ônibus (ou nos pontos de 

ônibus) contra roubos, furtos e agressões”, 34,6%. Em 2017, foi obtido RM médio 

de 45,3%. 

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0%

31 - Segurança no caminho para os
pontos de ônibus (ou nos pontos de

ônibus) contra roubos, furtos e agressões

32- Segurança dentro dos ônibus contra
roubos, furtos e agressões

33 - Assédio físico e moral aos usuários
nos ônibus

Média dos RMs da categoria "Segurança
pública"

34,6%

54,6%

54,7%

47,9%

Gráfico - 80: Comparativo dos RMs da categoria  
"Segurança Pública"
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 Em “Questões Gerais”, no item “Nos pontos de ônibus ou nos 

acessos aos pontos, já foi abordado por outros meios de transporte e fez 

uso? Se sim, quais?” (Gráfico – 81), 62,6% declaram que já foram 

abordados por outros meios de transporte e pagaram pela corrida valor 

de R$ 8,28 a R$ 9,07, quanto ao reajuste tarifário, 29,4% classificaram 

como abusivo, em 2018, 51,4% dos usuários declararam que o valor 

cobrado pela passagem era alto. Outros comparativos obtidos que 

merecem destaque: 

 

Não
37,4%

Mototáxi
27,1%

Táxi/lotação
5,9%

Motoristas de 
aplicativos

16,5%

Veículos 
estrangeiros/lotações

2,2%

Carona
11,0%

Gráfico - 81: Nos pontos de ônibus ou nos acessos 
aos pontos, já foi abordado por outros meios de 

transporte e fez uso? Se sim, quais?

56,5%

57,6%

58,4%

55,0%

55,5%

56,0%

56,5%

57,0%

57,5%

58,0%

58,5%

59,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 82: Comparativo dos RMs
Estado de conservação dos ônibus
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 Neles percebemos, embora a VCC esteja em operação a quatro anos, há 

percepção da conservação da frota por boa parte dos usuários, também houve 

evolução na satisfação com relação a Lotação dos veículos e o item que obteve 

melhor grau de satisfação foi a “Forma como os motoristas conduzem os 

veículos”, com 69,3% de satisfação moderada, quase forte. 38,8% dos usuários 

manifestaram interesse em fazer uso de transporte por Van no trajeto para a 

fronteira Brasil/Bolívia e 76,2% afirmaram se sentir estimulado ao uso com valor 

tarifário promocional variando de R$ 2,00 a R$ 3,00. 

 

 

41,2%

44,7%

47,0%

40,0%

41,0%

42,0%

43,0%

44,0%

45,0%

46,0%

47,0%

48,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 83: Comparativo dos RMs
Quantidade de passageiros nos ônibus (Lotação)

59,8%

67,1%
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55,0%

57,0%

59,0%

61,0%

63,0%

65,0%

67,0%

69,0%

71,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 84: Comparativo dos RMs
Forma como os motoristas conduzem os ônibus
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4. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 Em relação aos dados coletados, após análise dos resultados da pesquisa 

tornou-se possível à mensuração e a avaliação do grau de satisfação dos 

usuários do transporte público de Corumbá em relação à qualidade dos serviços 

prestados pela VCC e pelo poder público. Considera-se que pesquisas de 

satisfação constituem um importante instrumento tanto na tomada de decisões 

quanto no gerenciamento de recursos e de pessoal para melhoria da qualidade 

dos serviços. 

 Como instrumento para medir o grau de confiabilidade da pesquisa, foi 

utilizado o coeficiente alfa de Cronbach, obtendo confiabilidade alta nos itens 

analisados. 

 

Tabela – 2: Relação das categorias com os respectivos graus de satisfação e confiabilidade 

Categoria 
RMs 

médio 
Grau de 

Satisfação 
Coeficiente 

Alfa 
Confiabilidade 

Disponibilidade de 
serviços de ônibus 

53,5% 
Grau de 

satisfação 
moderado 

0,7951 Alta 

Agilidade 61,2% 
Grau de 

satisfação 
moderado 

0,8349 Alta 

Confiabilidade 62,7% 
Grau de 

satisfação 
moderado 

0,8226 Alta 

Condições dos 
pontos de ônibus 

42,8% 
Grau de 

insatisfação 
moderado 

0,8194 Alta 

CONFORTO DOS 
ÔNIBUS 

50,4% 
Grau de 

satisfação 
moderado 

0,8541 Alta 

Informações 
prestadas aos 

usuários 
62,0% 

Grau de 
satisfação 
moderado 

Não se aplica Não se aplica 

Segurança em 
relação a 

acidentes de 
trânsito (Forma 

como os 
motoristas 

conduzem os 
ônibus) 

69,3% 
Grau de 

satisfação 
moderado 

Não se aplica Não se aplica 

Segurança pública 47,9% 
Grau de 

insatisfação 
moderado 

0,8478 Alta 

 

Principais índices e ações adotadas: 
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• Há percepção dos clientes da VCC de que o transporte público manteve 

seu grau de satisfação nos últimos anos, pois ao analisarmos os dados 

referentes à questão “Como você avalia, de forma geral, o transporte 

coletivo de ônibus e lotações de Corumbá no último ano?” foi obtido grau 

de satisfação moderado com tendência de estabilização em 60,0%. 

 

• Na categoria “Condições dos pontos de ônibus” observamos evolução no 

grau de satisfação, que embora ainda esteja no nível de insatisfação 

moderado, houve grande avanço, isto se deve principalmente ao 

empenho da parceria VCC/Prefeitura Municipal de Corumbá no 

atendimento as demandas dos usuários principalmente no que se refere 

a implantação e manutenção de abrigos em pontos estratégicos. Mas 

ainda há necessidade de melhorias de infraestrutura dos pontos de 

ônibus, tais como: mais abrigos, iluminação pública nos arredores e 

principalmente o plantio de árvores na proximidade dos pontos para 

redução da exposição a luz solar, vale destacar que em 2018 houve ação 

de parceria entre a UFMS/Cpan, empresa VCC e Prefeitura Municipal de 

Corumbá, na qual, após levantamento estratégico, alguns pontos foram 

contemplados com o plantio de árvores e foram denominados “Pontos 

Verdes” e tiveram a adesivagem de horários para redução do tempo de 

espera por ônibus. Em 2019, 58,9% dos usuários declararam que o 

transporte coletivo melhorou de alguma forma no último ano (Gráfico – 

66), esse valor teve índice de 49,2% em 2018, Gráfico – 67). 

70,0%

63,3%

61,6%

60,0%

62,0%

64,0%

66,0%

68,0%

70,0%

72,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 85: Comparativo dos RMs
Como avalia, de forma geral, o transporte coletivo por 

ônibus em Corumbá no último ano? 
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•  Nas categorias “Iluminação Pública nos pontos de ônibus” e “Limpeza 

nos pontos de ônibus”, também houve avanço significativo no 

comparativo 2017/2019 (Gráfico – 85), isso se deve principalmente a 

substituição da iluminação pública por LEDs mais eficientes com maior 

potência nas vias nas quais os ônibus circulam e a troca da empresa que 

presta o serviço de limpeza das vias urbanas. 

 

 

27,5%

36,9%

41,8%

25,0%

30,0%

35,0%

40,0%

45,0%
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Gráfico - 86: Comparativo dos RMs
Proteção contra a exposição a sol e chuva nos pontos de 

ônibus

28,2%

36,0%

39,7%

25,0%

30,0%

35,0%

40,0%

45,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 87: Comparativo dos RMs
Iluminação pública nos pontos de ônibus
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42,5%

46,7%
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40,0%

45,0%

50,0%
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Gráfico - 88: Comparativo dos RMs
Limpeza nos pontos de ônibus
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• Na categoria “Segurança no caminho para os pontos de ônibus (ou 

nos pontos de ônibus) contra roubos, furtos e agressões” foi obtido 

grau de insatisfação moderado de 34,6%, pior item analisado, também 

apresentou evolução no comparativo 2017/2019. 

 

• Com relação a limpeza dos ônibus e a ventilação, foi implantado sistema 

de monitoramento e avaliação da qualidade dos serviços de limpeza, 

manutenção e inspeção do funcionamento de ventiladores e exaustores, 

objetivando a redução de aparelhos com defeito ou com mau 

funcionamento, embora tenha sido implantado recentemente, vem 

apresentando bons resultados (Formulário de inspeção em anexo - 1). 

Uma pesquisa de satisfação expressa impressões dos usuários entrevistados 

em relação a itens específicos. Essas impressões podem ser muitas vezes 

influenciadas negativamente por situações vivenciadas até mesmo em períodos 

anteriores ao início das operações da VCC. Por outro lado, também é 
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36,9%

41,8%
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35,0%

40,0%

45,0%
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Gráfico - 89: Comparativo dos RMs
Proteção contra a exposição a sol e chuva nos pontos 

de ônibus
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35,0%

37,0%

2017 2018 2019

Gráfico - 90: Comparativo dos RMs
Segurança no caminho para os pontos de ônibus (ou 

nos pontos de ônibus) contra roubos, furtos e 
agressões
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influenciada pelas expectativas criadas em relação à qualidade do atendimento 

as demandas da clientela. Neste contexto torna-se essencial à realização de 

pesquisas de satisfação periodicamente (pelo menos uma por anos) criando-se 

parâmetros que possibilitem a criação de planos de ação, a implementação, o 

monitoramento e a comparação com resultados obtidos em pesquisas 

anteriores. Com os planos de ações, espera-se realizar: estudos periódicos do 

grau de satisfação dos clientes em relação aos serviços prestados e um 

monitoramento anualmente da evolução do grau de satisfação ao implementar 

ações que tenham por objetivo a melhoria da qualidade dos serviços oferecidos; 

especificar quais categorias apresentam problemas, como por exemplo a 

categoria “Condições dos pontos de ônibus” e realizar estudos mais detalhados 

para a procura de soluções que atendam a demanda dos usuários; discutir e 

procurar soluções referentes as sugestões e reclamações dos usuários; 

Melhorar a qualidade dos serviços prestados e criar instrumentos que 

mensurem esses serviços foi a principal prioridade deste trabalho de 

cooperação, também há a preocupação de ampla divulgação objetivando discutir 

problemas com a sociedade e procurar soluções, pois a pesquisa oferece um 

importante indicador de ações a serem adotadas  para a melhoria no 

atendimento das demandas dos usuários do transporte coletivo por ônibus na 

cidade de Corumbá. 
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ANEXO – 1 

 

PESQUISA DE SATISFAÇÃO VCC 2019 

Perfil do usuário 

01 – Sexo? _____ 02 – Idade? ______ 

03 – Escolaridade?  
(  ) Não alfabetizado  (  ) E. F. incompleto 

(  ) E. F. completo  (  ) E. M. incompleto 

(  ) E. M. completo  (  ) E. S. incompleto 

(  ) E. S. completo  (  ) Pós- Graduado _____________ 

 

04 – Principal ocupação? 
(  ) Desempregado(a)  (  ) Do Lar 

(  ) Estudante  (  ) Profissional autônomo 

(  ) Empresário(a)  (  ) Funcionário(a) de empresa privada 

(  ) Funcionário(a) público(a) (  ) Aposentado(a) 

(  ) Vivo de “bico”.  (  ) Outro: ______________ 
 

05 – Possui algum tipo de veículo em sua residência? 
(  ) Não  (  ) Motocicleta     (  ) Automóvel  (  ) Outro: _________ 
 

06 - Faz uso de celular do tipo Smartphone? ____ 

 

07 - Qual é, aproximadamente, a renda total bruta mensal de 

sua família, somando todas as fontes (Considere o salário 

mínimo de R$ 1.006,00)? 
(  ) Até um salário  (  ) De um a dois salários    (  ) De dois a três salários 

(  ) De três a quatro salários   (  ) De quatro a cinco salários 

(  ) Acima de cinco salários 

 

08 – Qual linha utiliza com maior frequência? (Pode assinalar 

mais de uma alternativa). 
(  ) 101 - Dom Bosco   (  ) 102 – Fronteira 

(  ) 103 – Popular Nova  (  ) 104 – Guanabara 

(  ) 105 – Guatós   (  ) 106 - Cristo Redentor 

(  ) 107 – Popular Velha  (  ) 108 - Maria Leite 

(  ) 109 – Universitário  (  ) Uso raramente 

Outra: ________________ 

 

09 - Conhece o horário da sua linha usual? Caso não, como faz 

para consultar os horários? (Pode assinalar mais de uma 

alternativa). 
(  ) Sim  (  ) Não consulto, fico aguardando o ônibus 

(  ) Pergunto a outros usuários (  ) Utilizo o aplicativo Moovit 

(  ) Procuro cartazes informativos de horários das linhas 

(  ) Utilizo o facebook  (  ) Outro: _________ 

10 - Quantas vezes utiliza o transporte coletivo por dia? _______ 

11 – Normalmente, para qual finalidade utiliza o transporte 

coletivo por ônibus? (Pode assinalar mais de uma alternativa). 
(   )  Trabalho (   )  Estudo (   )  Lazer 

(   )  Compras e compromissos financeiros  

( ) Consulta ou tratamento médico  (   )  Outro: ________ 

 

12 - Em qual(is) horário(s) costuma fazer uso do ônibus? 

(Especificar os horários ex. 7 h, 18h30min). 

________________________________________________ 

13 - Faz uso do cartão eletrônico? 
(   )  Não, pago em dinheiro (   )  Cidadão (   )  Pré-pago 

(   )  VT (   )  Transporte Legal  (gratuidade estudante 100%) 

(   )  Idoso   (   )  PNE   (   )  Acompanhante 

(   )  Estudante 50% (   )  Outro:___________ 

 

SATISFAÇÃO COM O SERVIÇO PRESTADO 
Considerando o transporte coletivo por ônibus prestado pela VCC, como 

avalia a sua satisfação com cada um dos seguintes aspectos. 

 
 

DISPONIBILIDADE DE SERVIÇOS DE ÔNIBUS 

14 - Frequência dos ônibus em dias de semana.  

 
 
Caso faça uso dos ônibus no período noturno, responda ao item 15. 

15 - Frequências dos ônibus no período noturno 

 
Caso faça uso dos ônibus nos finais de semana, responda ao item 16. 

16 - Frequências dos ônibus nos finais de semana  

 
AGILIDADE 
Considerando a agilidade, qual o nível de sua satisfação com relação ao: 

17 - Tempo de caminhada para acesso aos pontos de parada de 

ônibus. 

 
18 - Tempo de espera por ônibus. 

 
 

19 - Tempo de viagem de ônibus até o destino. 

 
 

20 - Facilidade de fazer conexões, entre linhas, para chegar ao 

destino. 

 
CONFIABILIDADE 
Considerando a confiabilidade, qual o nível de sua satisfação com relação a: 

21 - Saída dos ônibus no tempo programado dos pontos de 

ônibus ou do terminal (Pontualidade). 

 
22 - Confiabilidade quanto a chegada no horário previsto. 

 
CONDIÇÕES DOS PONTOS DE ÔNIBUS 

Considerando as condições dos pontos de ônibus: qual o seu nível de satisfação 

com relação a: 
23 - Proteção contra a exposição ao sol e chuva nos pontos de 

ônibus. 

 
24 - Iluminação pública nos pontos de ônibus. 

 
25 - Limpeza nos pontos de ônibus. 

 
CONFORTO DOS ÔNIBUS 
Considerando o conforto, qual o nível de sua satisfação com relação a: 

26 - Limpeza dos ônibus. 

 
27 - A ventilação no interior dos ônibus. 
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28 - Estado de conservação dos ônibus. 

 
29 - Quantidade de passageiros nos ônibus. 

 
INFORMAÇÕES PRESTADAS AOS USUÁRIOS 
Considerando as informações prestadas aos usuários, qual o nível de sua 

satisfação com relação a: 
30 - Disponibilidade e clareza das informações sobre horários 

e itinerários. 

 
SEGURANÇA PÚBLICA 

31 - Sensação de segurança contra roubos, furtos e agressões no 

caminho para os pontos de ônibus (ou nos pontos de ônibus e no 

terminal). 

 
32 - Sensação de segurança dentro dos ônibus contra roubos, 

furtos e agressões. 

 
33 - Sensação de segurança contra assédio físico e moral no 

interior dos ônibus.  

 
SEGURANÇA EM RELAÇÃO A ACIDENTES DE 

TRÂNSITO 

34 - Forma como os motoristas conduzem os ônibus. 

 
QUESTÕES GERAIS 

35 - Com relação ao último reajuste de 2,7% (R$ 0,10), como 

você classifica? 
(   )  Abusivo    (   )  Razoável      (   )  Justo       (   )  Indiferente (goza de gratuidade) 

 

36 - No último mês, teve algum problema no sistema de 

transporte coletivo por ônibus? 
(   )  Não 

(   )  Acidentes ou direção agressiva 

(   )  Tempo de espera elevado 

(   )  Atraso durante a viagem 

(   )  Falta de informações sobre trajetos e itinerários 

(   )  Falta de respeito ou gentileza por funcionários da empresa 

(   )  Sensação de insegurança com relação a roubos e furtos no interior dos ônibus 

(  )  Sensação de insegurança com relação a roubos e furtos nos pontos de parada ou 

no terminal 

(   )  O ônibus não parou no ponto 

(   )  Defeito ou pane no ônibus 

(   )  Problemas com o cartão eletrônico 

(   )  Problemas causados pela má conservação das vias públicas 

(   )  Outro _________________________________________________ 

 

Nos itens 37 e 38, caso não tenha nenhuma queixa, escreva NENHUMA. 

37 – Sobre o atendimento dos motoristas, qual a maior 

queixa? ____________________________________ 

38 - Sobre atendimento de bilheteiros e fiscais, qual a maior 

queixa? ____________________________________ 
Nos itens 39, 40 e 41, como você avalia, de forma geral, a atuação do poder 

público no último ano, com relação a: 

39 – Conservação do terminal e dos pontos de ônibus. 

(   )  Piorou muito (   )  Piorou um pouco  (   )  Está igual 

(   )  Melhorou um pouco   (   )  Melhorou muito 

 

40 – Conservação das vias das quais os ônibus circulam os 

ônibus 
(   )  Piorou muito (   )  Piorou um pouco  (   )  Está igual 

(   )  Melhorou um pouco   (   )  Melhorou muito 

 

41 – Segurança pública no terminal 
(   )  Piorou muito (   )  Piorou um pouco  (   )  Está igual 

(   )  Melhorou um pouco   (   )  Melhorou muito 

 

42 - Como avalia, de forma geral, o transporte coletivo de 

ônibus em Corumbá no último ano?  
(   )  Piorou muito (   )  Piorou um pouco  (   )  Está igual 

(   )  Melhorou um pouco   (   )  Melhorou muito 

 

43 - Caso faça uso das Linhas Popular Velha ou Cristo 

Redentor, houve aumento na frequência dos ônibus? 
(  ) Sim  (  ) Não  (  ) Não uso essas linhas 

 

44 - Caso faça uso da Linha Popular Nova, houve aumento na 

frequência dos ônibus? 
(  ) Sim  (  ) Não  (  ) Não uso essas linhas 

 

45 - Caso faça uso da Linha Guatós, houve aumento na 

frequência dos ônibus? 
(  ) Sim  (  ) Não  (  ) Não uso essas linhas 

 

46 - Caso faça uso da Linha Guatós, houve redução da lotação 

dos veículos? 
(  ) Sim  (  ) Não  (  ) Não uso essas linhas 

 

47 - Caso faça uso da Linha Guanabara, houve redução do 

tempo de viagem? 
(  ) Sim  (  ) Não  (  ) Não uso essas linhas 

 

48 - Caso faça uso da Linha Guanabara, houve melhora de 

acesso a outras localidades, tais como o UPA do Guatós? 
(  ) Sim  (  ) Não  (  ) Não uso essas linhas 

 

49 - Em sua avaliação, o que achou das últimas alterações em 

sua linha? 
(   )  Piorou muito (   )  Piorou um pouco  (   )  Está igual 

(   )  Melhorou um pouco   (   )  Melhorou muito 

 

50 - Nos pontos de ônibus ou nos acessos aos pontos, já foi 

abordado por outros meios de transporte e fez uso? Se sim, 

quais? 
(  ) Não (  ) Mototáxi (  ) Táxi/lotação (  ) Carona 

(  ) Motoristas de aplicativos      (  ) Veículos estrangeiros/lotações 

 

51 - Costuma pagar quanto pela corrida quando utiliza outros 

meios de transporte? ____________________ 
 

52 - Se houver a oferta de transporte por micro-ônibus com ar 

condicionado (apenas passageiros sentados) no trajeto 

Corumbá/Fronteira com tarifa em torno de R$ 4,80, faria uso? 
(  ) Sim   (  ) Não   (  ) Às Vezes 

 

53 - Com relação ao desconto tarifário de final de mês, com 

tarifa variando de R$ 2,00 a R$ 3,00, você se sente estimulado a 

usar o ônibus? 
(  ) Sim   (  ) Não 

Nome: _______________________________________ 

Bairro em que mora: ___________________________ 

Telefone: _____________________________________ 

Sugestões/Reclamações/Elogios___________________________

_____________________________________________ 
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ANEXO - 2 
 

QUESTIONÁRIO DE INSPEÇÃO (MODELO) 
 
01- Número do Veículo: __________ 
02 - Há componentes molhados em seu interior? Se sim, quais? 
(    ) Não, nenhum componente molhado 
(    ) Poça d'água no piso 
(    ) Respingos nas luminárias 
(    ) Respingos no assento motorista 
(    ) Respingos no assento PNE 
(    ) Respingos no assento preferencial 
(    ) Respingos no painel do motorista 
(    ) Respingos nos assentos dos usuários 
(    ) Respingos nos vidros 
(    ) Teto e/ou laterais 
(    ) Outro: ___________________________________________________________________ 
 
 
03 - Há ventiladores com defeitos? Se sim, da parte de trás para frente, quais? 
(    ) Não, todos funcionando normalmente 
(    ) 1º Ventilador 
(    ) 2º Ventilador 
(    ) 3º Ventilador 
(    ) 4º Ventilador 
(    ) 5º Ventilador 
(    ) 6º Ventilador 
(    ) Outro:_________________________________________________________________ 
 
04 - O ônibus está limpo? Caso não, assinale ou descreva os problemas encontrados. 
(    ) Sim, está limpo 
(    ) Assento PNE sujo ou encardido 
(    ) Assento preferencial sujo ou encardido 
(    ) Assentos manchados ou sujos 
(    ) Cantos no fundo do ônibus, entre o assento e a lataria com sujeira 
(    ) Corrimãos escorregadios ou pegajosos  
(    ) Escadas encardidas 
(    ) Lateral encardida  
(    ) Lateral precisando de preventiva  
(    ) Lixeira ainda com sujeira  
(    ) Lixo no chão 
(    ) Parte externa suja 
(    ) Piso encardido 
(    ) Piso precisando de preventiva 
(    ) Pneus sujos 
(    ) Vidros manchados ou sujos 
(    ) Outro:__________________________________________________________________ 
 
05 – Quanto à conservação do veículo, quais problemas foram observados?  
(    ) Nenhum problema 
(    ) Adesivos estragados ou desatualizados 
(    ) Banco motorista com rasgo 
(    ) Banco PNE com rasgo 
(    ) Banco Preferencial com rasgo 
(    ) Canaletas de iluminação sujas 
(    ) Curto circuito 
(    ) Falta de encosto de braços em assentos 
(    ) Falta de encosto de cabeça em assentos 
(    ) Falta de lixeira 



49 
 

(    ) Falta de tela branca na grade da iluminação 
(    ) Faróis Oxidados e/ou enevoados 
(    ) Farol com plástico derretido e/ou vidro quebrado 
(    ) Ferrugem em partes do assento 
(    ) Ferrugem no bagageiro 
(    ) Lataria precisando de polimento 
(    ) Lateral interna frouxa 
(    ) Napa do controle da rampa cadeirante com rasgo 
(    ) Peças soltas ou quebradas 
(    ) Pichação ou rabiscos 
(    ) Problemas de iluminação no interior do veículo 
(    ) Outro:___________________________________________________________________ 
 
06 - Caso tenha, outras observações relevantes. 
____________________________________________________________________________ 

 
 
 
 

Anexo - 3 
Cronograma de Execução 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Ano: 2019 Ano: 2020 

AÇÕES/ETAPAS J F M A M J J A S O N D J F M A M J 

Pesquisa 
bibliográfica 

   X X X             

Estruturação e 
Elaboração do 
projeto de pesquisa 

   X X X             

Criação de 
questionário para 
pesquisa 
quantitativa 

     X X            

Coleta de dados       X X X          

Tabulação de 
dados 

       X X          

Análise de dados         X          

Redação          X X X        

Divulgação dos 
resultados da 
Pesquisa 

          X X       

Discussão, 
elaboração e 
implementação de 
ações de melhoria 
baseadas no 
relatório 

          X X X X X X X X 
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